BAROMETRE D’EVALUATION
DES SERVICES PUBLICS LIES
AUX EVENEMENTS
DE VIE EN TUNISIE

J'inscris mon enfant a I'école
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METHODOLOGIE DE L'ENQUETE

Population

Parents, hommes et femmes, de tout le territoire tunisien ayant inscrit leurs enfants en ligne au cours
des 24 derniers mois

Echantillon
607

Méthode de collecte de données

Administration des enquétes par téléphone

Erreur maximale d’échantillonnage
4%
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PROFIL DES USAGERS DES SERVICES PUBLICS LIES A
L'INSCRIPTION SCOLAIRE

22,2 18,0

48. .48

AB Refus

73,8% 26,2%
Hommes Femmes

Répartition par genre

18,1%  48,9% 330%_

Répartition par age Répartition par CSP

|
l 17,6 18,0
Répartition |
parrevenu LR U 4,8
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DEFINITION DES UTILISATEURS DU SERVICE

_es questions de cet éveénement de vie s'adressent a toutes
es personnes ayant entrepris des démarches pour inscrire
eurs enfants au cours des 12 derniers mois.

Q1=1
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—
METHODOLOGIE DE L'ENQUETE : CRITERES
D’EVALUATION

Accessibilité

Complexité
Satisfaction
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EVALUATION DES SERVICES PUBLICS LIES A
L'INSCRIPTION SCOLAIRE
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LES SERVICES REALISES DANS LA

PROCEDURE D'INSCRIPTION

on

> Paiement des frais d'inscription

93,1

@ : Choix de I'etablissement scolaire

| .,\") Création d'un compte sur Inscription.tn
@)

e
I
,

~
2\

<
_&S

«5 7 ] Constitution du dossier scolaire

B

Modification des données personnelles de I'éleve

n Demande d'information sur la procédure
d'inscription

(&:) Demande de changement d'établissement

(E%I/ Réclamation
L
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LES ORGANISMES IMPLIQUES DANS

L'INSCRIPTION DE VOTRE ENFANT

L'établissement éducatif 66,9
Processus 100% digitalisé
Commissariat régional de I'Education

CR/Ministere de I'éducation

Avutres
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LES OUTILS DE CONTACT

n= 607

Effectif

e

. & ) y Q

En se déplacant Par internet Par téléphone * ¢ Par E-mail 11 Par courrier
73,3 % des 25,2 % ont 8,1 % des 3,3 % préferent Environ 1,5 %
répondants ont mentionné qu'ils répondants  ont le faire par utilisent encore
mentionné qu'ils utilisent Internet indiqué qu'ils email. le courrier
contactent pour contacter contactent postal.
I'organisme en se I'organisme I'organisme  par
déplacant sur téléphone.
place.
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EVALUATION DES SERVICES PUBLICS LIES A
L'INSCRIPTION SCOLAIRE
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NOMBRE DE DEPLACEMENTS EFFECTUES

Pour ceux qui ont effectué un déplacement

Q
\@%\  &Q

n= 469
Effectif

78,3%

11,9%
’_ 1,9% 1,9% 4,1% 1,9%
Entre 1 et 5 fois Entre 6 et 10 fois Entre 11 et 15 fois Entre 16 et 20 fois Plus de 20 fois NSP
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NOMBRE D'APPELS TELEPHONIQUES

EFFECTUES

Pour ceux qui ont passé un appel n=49
téléphonique Effectif

73,5%

14,3%
4,1% 2,0% 6,1%
I ]
Entre 1 et 5 fois Entre 6 et 10 fois Entre 11 et 15 fois Entre 16 et 20 fois Plus de 20 fois
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EVALUATION DES SERVICES PUBLICS LIES A

L'INSCRIPTION SCOLAIRE
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NIVEAU DE SIMPLICITE DES DEMARCHES

ADMINISTRATIVES POUR CHAQUE

SERVICE

Choix de I'établissement scolaire

Constitution du dossier scolaire

Demande d'information sur la procédure
d'inscription

Création d'un compte sur Inscription.tn

B Tres simple

Paiement de l'inscription

Demande de recours 14,0 3,6 21,6 40,5

Assez simple H Neutre B Assez compliquée M tres compliquée
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Usagers des services liés
ki . n= 607
a l'inscription scolaire

% de simplicité



FACILITE D'ACCES AUX INSTITUTIONS
POUR LES RECLAMATIONS ET LES

CHANGEMENTS D'ETABLISSEMENT

L'etablissement éducatif (école, college,
lycée, etc.)

Commiissariat régional de I'Education

Bureau des relations avec le citoyen -
Minstere de I'éducation

Point d'acces intégré 50,0

B Trés simple = Assez simple B Neutre B Assez compliquée B trés compliquée ™ NSP
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EVALUATION DES SERVICES PUBLICS LIES A

L'INSCRIPTION SCOLAIRE
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SATISFACTION PAR RAPPORT AUX

SERVICES DE L’'INSCRIPTION SCOLAIRE

Usagers des services liés a
I'inscription scolaire

Choix de I'établissement scolaire
Paiement de l'inscription

Création d'un compte sur Inscription.tn

Demande d'information sur la procédure
d'inscription

Changement d'établissement scolaire

Demande de recours m 0 4,6 13,5 63,6 17.4

B Tres satisfait Satisfait M Ni satisfait ni insatisfait B Insatisfait B Tres insatisfait NSP
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SATISFACTION PAR RAPPORT

A L'INFORMATION FOURNIE

L'exactitude de la liste des justificatifs
a produire (que I'on vous a communiquée)

La clarté de l'information sur
les différentes étapes a accomplir

La facilité a trouver l'information
correspondant a votre cas personnel

2,391 16,3

La concordance des différentes sources

d'informations que vous avez consultées

26,2 42,3 20114 125

La facilité a identifier les services a contacter 24,4 39,5 2,0 11,9 18,8

M Treés satisfait

M| Satisfait M Ni satisfait ni insatisfait M Insatisfait B Trés insatisfait
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Usagers des services liés a
I'inscription scolaire

NSP

Satisfait

50 19 1301 NN




SATISFACTION CONCERNANT LE SITE WEB

Usagers des services liés a
I'inscription scolaire

n= 607

.. Effectif
Satisfait

77

La facilité de navigation sur le site web

La clarté du site web

ik

L'aspect technologique du site 32,0 37,4 10,2 14,

‘
()]
O
o

Le design et I'esthétique du site web 31,0 46,5 6,4 5,9

~N
~
U

Le temps nécessaire pour avoir une réponse 28,7 48,1 8,1 7,7

Capacité a réparer/modifier
l'information ou la demande

26,4 37,7 10,7 10,9

H Tres satisfait M Satisfait B Ni satisfait ni insatisfait M Insatisfait B Tres insatisfait NSP
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SATISFACTION CONCERNANT LE

TRAITEMENT DE DEMANDE TT—T

I'inscription scolaire

L'implication de votre interlocuteur
(ou du service) sur votre dossier

36,4 33'9 516

12,2

La compétence de votre (ou vos) interlocuteur (s) 4,6 14,0

Le nombre de déplacements ou d'appels

téléphoniques que vous avez di effectuer 34,4 9,4 17,1

L'information sur I'état d'avancement de votre demande 42,3 9,1 14,5

Le délai de traitement de votre demande 24,9 37,6 10,5 18,6

La capacité du service a vous proposer des services ou

. . 24,2 38,7 11,5 17,0
des solutions utiles pour vous

W Tres satisfait W Satisfait M Ni satisfait ni insatisfait M Insatisfait M Tres insatisfait NSP
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n= 607

Effectif




SATISFACTION PAR RAPPORT AU
PROCESSUS DE RECLAMATION

™ 550 Rz R o6
_ 48,3 g

Grand Tunis Nord est A Centre ouest
SATISFAIT NEUTRE 26,3 62,5 (4 71,4
3 3 3 Nord Ouest Centre est Sud est Sud ouest
36 4 41,1 ‘f 100,0 66,7

Tres satisfait Satisfait Neutre Insatisfait Tres insatisfait Je ne sais pas

Barometre des services publics liés aux évenements de vie Vague 2-Inscription Scolaire



RAISONS D’INSATISFACTION PAR RAPPORT

AU PROCESSUS DE RECLAMATION

n=33
39,4 Effectif

Pas de réponse

La demande a pris trop de temps

Trop de va et vient

Mavuvais traitement

lIs n'ont pas accepté la demande

Il est difficile d'arriver au service concerné

lls ont inscrit I'enfant dans une école éloignée
J'ai rencontré beaucoup de difficultés

CLAINM.

Pas de solution G
[

Je n'ai pas les moyens financiers

Manqgue d'information
Absence de coordination entre les administrations
Il n'y a pas d'égalité de traitement entre les citoyens

Réponse insatisfaisante

Barometre des services publics liés aux évenements de vie Vague 2-Inscription Scolaire



EVALUATION DES SERVICES PUBLICS LIES A

L'INSCRIPTION SCOLAIRE
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CONFIANCE ET PERCEPTION DE

L'EFFICACITE DES SERVICES PUBLICS

DANS L'ETABLISSEMENT EDUCATIF

a l'inscription scolaire

n= 406

Effectif
Confiance positive

23,2 47,0 44 11,6 12,8 Ky l 7H|Z I
19,7 44,8 3,7 17,2 12,3 K l 64;5 I
La capacité des services publics l I
. ) P ) ) P 19,0 37,7 3,5 16,8 17,2 EX: 56.7
a tenir compte de votre situation personnelle
La volonté des services publics de vous
. . re . 19,0 41,6 3,9 18,5 15,8 Wi
simplifier la vie
La capacité des services publics
. . . . .. 18,0 32,0 49 18,0 24,4 ,7
a traiter les citoyens de maniere équitable

B Tres positive M Plutot positive ® Neutre B Plutot négative M Tres négative NSP

La confiance que vous avez dans les services
publics

L'efficacité des services publics
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CONFIANCE ET PERCEPTION DE L'EFFICACITE

DES SERVICES PUBLICS DU COMMISSARIAT

REGIONAL DE L'EDUCATION

I’inscription scolaire

n=126

Effectif

Confiance positive

La confiance que vous avez dans les services publics 28,6 4,8 16,7

L'efficacité des services publics

La capacité des services publics a traiter les citoyens de

L. 16,7 26,2 3,2 18,3 32,5 3,1
maniere équitable
La volonté des services publics de vous simplifier la vie 16,7 36,5 1,6 22,2 19,8 i
La capacité des services publics a tenir compte de votre
. i 15,9 32,5 1,6 15,1 29,4 5,5
situation personnelle
M Treés positive M Plutot positive B Neutre
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